Gestión Contratación y Servicios by Gerencia de Diseño Organizacional
Objetivo
Entradas Procesos Salidas
Garantizar la adecuada disponibilidad de bienes y servicios y la óptima conservación de la infraestructura, con criterio
de eficiencia en las compras y en la adecuada gestión del gasto.
Alcance
Nivel hemisférico.
Acciones técnico-normativas a nivel hemisférico.
Centralización en niveles estratégicos y Sede Central. 
Descentralización parcial a nivel táctico y operativo por región y país.
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    Macroproceso 
    12 Gestión Contratación y Servicios.
Compras y contrataciones.
Control de activos e insumos.
Mantenimiento y resguardo de infraestructura.
Gestión de servicios internos.
Solicitudes de compra de bienes o 
servicios.
Solicitudes de suministro de servicios 
no informáticos.
Ingreso de bienes e insumos.
Bienes muebles, inmuebles y servicios 
adquiridos oportunamente y acordes con 
los requerimientos recibidos.
Optimización del gasto según metas 
establecidas.
Instalaciones y activos mantenidos y 
resguardados efectivamente.
Seguros generales vigentes y acordes con 
las personas, infraestructura y activos del 
IICA.
Servicios internos ofrecidos a satisfacción 
del cliente interno.
Objetivo
Sistemas Informáticos
Proceso Subproceso
12.1.1 Plan de Acción Anual de Compras y Contrataciones.
12.1.2 Registro de proveedores.
12.1.3 Compras por Tarjeta de Crédito o Caja Chica.
12.1.4 Compras mayores.
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SAP - FONT - Office - Correo electrónico.
Indicadores
• Porcentaje de compras ejecutadas en relación con las compras programadas.
• Porcentaje de solicitudes atendidas en tiempo (dentro de 5 días hábiles de recibidas) en relación con solicitudes recibidas.
• Encuestas de satisfacción con resultados en nivel de excelencia (de 90% a 100%).
1. Toda entidad que solicite la compra de un bien o servicio, o el suministro de un servicio interno debe contar con la autorización 
de su director y el soporte presupuestario necesario para justificar la compra.
6. El archivo de los documentos soporte de los procesos de compra y contratación será responsabilidad de la Gerencia de Servicios 
Administrativos.
2. La información y documentación mínima que debe entregar la entidad solicitante por modalidad de compra y tipo de bien o 
servicio a adquirir será claramente definido en normativa detallada (complemento al Manual para la adquisición de bienes y 
contratación de servicios), y comunicado por la Gerencia de Servicios Administrativos, quien garantizará el cumplimiento de dicha 
normativa.
3. El Comité Corporativo de Compras debe incluir representantes de todas aquellas entidades que aporten valor al análisis de un 
proceso licitatorio, incluyendo la entidad solicitante.
4. El Comité Corporativo de Compras podrá establecer la Comisión Corporativa para la Adquisición de Bienes y Servicios en aquellos 
casos no relacionados con licitaciones, en los cuales se requiera una decisión colegiada.
5. La definición, formalización y control de contratos relacionados a Compras y Contrataciones de bienes o servicios será 
responsabilidad de la Gerencia de Servicios Administrativos, con el apoyo de Asesoría Jurídica y de las entidades solicitantes, cuando 
sea necesario.
12.1 Compras y contrataciones.
Proceso
12.1 Compras y contrataciones.
Asegurar la disponibilidad de bienes y servicios que requiere el IICA con criterio de eficiencia y adecuada gestión del gasto.
Alcance
Nivel hemisférico.
Acciones técnico-normativas a nivel hemisférico.
Centralización en niveles estratégicos y Sede Central. 
Descentralización parcial a nivel táctico y operativo por región y país.
Normativa Específica
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos
Plan de Acción Anual de Compras y Contrataciones actualizado
Análisis del cumplimiento de metas de compra fijadas
Optimización del gasto según metas establecidas
 Subproceso
12.1.1 Plan de Acción Anual de Compras y Contrataciones (PAC).
Establecer las metas anuales de compras y contrataciones que permitan aprovechar las economías de escala y establecer un flujo de 
adquisiciones y contrataciones institucional, de manera programada.
Entradas 
Plan de Acción Anual de Compras y Contrataciones vigente.
IN
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O
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12.1.1 Plan de Acción Anual de Compras y Contrataciones.
   Director de Servicios Corporativos ( DSC )
   Gerente de Servicios Administrativos ( GSA )
   Técnico en Proveeduría ( TP )
12.1 Compras y Contrataciones.
INICIO
GSA                                                     
1- Determinar las necesidades 
institucionales de compras que 
requieran procesos comparativos o 
licitaciones.
TP                                                             
3- Revisar idoneidad de cada grupo de 
compra (nuevas necesidades y 
necesidades vigentes) y analizar el orden 
de ejecución que debe establecerse.
TP                                                                              
4- Programar procesos de compra por 
grupo definido y prioridad institucional.
Se toma como base el presupuesto anual y los PAA de las otras unidades.
Se deben analizar los informes de control de periodos previos 
para establecer pendientes, identificar acciones correctivas o buenas prácticas.
FIN
GSA                                                                           
5- Establecer metas de compra con base 
en cantidad de compras, tiempos definidos 
y presupuestos asignados.
TP                                                    
2- Clasificar por grupos que puedan 
generar procesos de compra 
comunes.
DSC                                                                            
6- Validar el PAC y compatibilizarlo con el 
resto de los Planes de Acción Anual de la 
Dirección.
Se debe validar que las prioridades consideradas en el PAC estén acordes con los 
lineamientos institucionales.
GSA                                                                            
7- Ejecutar y monitorear cumplimiento del 
plan, controlando metas de compra.
GSA / TP                                                                   
8- Revisar avances y analizar resultados 
no favorables. 
GSA                                                                           
11- Generar un informe del ejercicio anual 
e informar a la Dirección de Servicios 
Corporativos. 
GSA / TP                                                                   
9- Ejecutar el control operativo del PAC 
según lo establecido en el subproceso 
3.4.3 Monitoreo programático y control 
presupuestario.
GSA                                              
10- ¿Culminó el 
período 
programado?
SÍ
El Subproceso Compras mayores retroalimentará cada vez que una compra o 
contratación termine.
Para programar iniciativas de compra que permitan aprovechar economías de escala y 
de oportunidad
Se debe consensuar con los usuarios finales las especificaciones y tiempo para la 
adquisición, con el fin de garantizar que los grupos pueden conformarse efectivamente
La programación presupuestaria dará la base para establecer los hitos de necesidad
El subproceso 12.1.4 Compras mayores podrá activar esta actividad si surgieran 
solicitudes no programadas que podrían generar modificaciones en el PAC vigente.
Se deben incluir: acciones, compromisos de gestión por bienes/servicios, indicadores 
operativos, metas operativas, macroactividades, fechas, responsables, presupuesto por 
objeto de gasto.
Identificar desviaciones.
Los informes de control permitirán registrar las acciones correctivas y preventivas 
definidas, así como ajustes a los planes vigentes.
Se debe determinar el nivel de cumplimiento de metas (compras ejecutadas en relación 
con programadas, presupuesto gastado en relación con presupuesto disponible). 
El logro de metas puede incentivarse con bonificaciones o beneficios a los encargados de 
ejecutar las compras.
NO
12.1.4
La programación presupuestaria dará la base para establecer los hitos de necesidad.
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Registro de proveedores evaluados y clasificados en función de especialidad y evaluación de su actuación para con la empresa.
 Subproceso
12.1.2 Registro de proveedores.
Asegurar que la Gerencia de Servicios Administrativos haga seguimiento al comportamiento de sus proveedores regulares y, además,  tenga 
conocimiento de potenciales proveedores de productos y servicios que garanticen calidad y buen servicio.
Entradas 
IN
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O
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   Gerente de Servicios Administrativos ( GSA )
   Técnico en Proveeduría ( TP )
   Entidad Solicitante ( ES )
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12.1 Compras y Contrataciones.
12.1.2 Registro de proveedores.
INICIO
TP                                                     
1- Recibir requerimientos de 
información del Registro de 
proveedores y analizar el PAC, con 
el fin de determinar necesidad de 
nuevos proveedores. 
4- Registro de nuevos proveedores.
TP                                                                              
4.1 Generar expediente en sistema 
informático para el nuevo proveedor de 
bienes o servicios del IICA. 
Se pueden recibir solicitudes de registro de nuevos proveedores o búsqueda 
de potenciales oferentes.
Los subprocesos 12.1.1 Plan de Acción anual de compras y contrataciones, o 
12.1.3 Compras con Tarjeta de Crédito o Caja Chica podrán requerir apoyo del 
Registro de proveedores.
FIN
TP                                                                           
4.2 Ingresar expediente al Registro, 
según clasificación definida.
TP                                                    
2- Clasificar los requerimientos 
recibidos.
5- Evaluación de proveedores. 
Se debe evaluar una vez se reciba la totalidad del bien o servicio. En caso de 
contratación por períodos largos, se podrán realizar evaluaciones de seguimiento 
intermedias.
La evaluación la hará la GSA y la entidad solicitante. Se evaluará la calidad del bien o 
servicio, el cumplimiento de convenios, la atención al cliente y la atención post venta 
(según corresponda).
TP                                                                            
5.1 Evaluar la gestión del proveedor.
TP                                                                   
5.2 Actualizar el expediente del 
proveedor, en función de los resultados 
de la evaluación.
GSA                                                                           
6.5 Informar a entidad solicitante y 
evaluar alternativas de soluciones.
Continúa en los subprocesos de 
compra que apliquen. 
TP                                                                   
5.3 Retroalimentar al proveedor 
respecto a su evaluación.
GSA                                              
6.4 ¿Se ubican 
potenciales 
proveedores?
Todo proveedor adjudicatario de una Orden de Compra o Contrato del IICA debe ser 
registrado y evaluado.
Todo proveedor registrado debe clasificarse por especialidad o tipo de servicio 
(consultoría, venta de vehículos, servicio de audio, etc).
El resultado generará una de las siguientes evaluaciones: “elegible”, “en observación” o 
“deficiente”.
Un proveedor “en observación” o “deficiente” puede cambiar a "elegible" si propone e 
implanta mejoras a satisfacción de las partes evaluadoras.
Si se decide suspender la solicitud, se ajustará el PAC vigente.
NO
TP                                 
3-
Solicitud de potenciales oferentes. Pasa a 
6.1
Solicitud de evaluación de proveedor. 
Pasa a 5.1
Solicitud de registro de nuevos 
proveedores. Continua en 4.1
6- Búsqueda de potenciales proveedores. 
Se pueden requerir proveedores adicionales si se presentan especificaciones técnicas 
que no pueden ser cumplidas por los registrados, o no hay suficientes proveedores. 
GSA                                                                            
6.1 Revisar características básicas de 
las adquisiciones por ejecutar, para 
ubicar y contactar potenciales 
proveedores.
TP                                                                   
6.2 Realizar estudios de mercado para 
ubicar potenciales proveedores.
GSA / TP                                                                   
6.3 Evaluar la información recibida de 
cada proveedor.
Solicitar información relacionada con la condición jurídica, productos y servicios, así 
como referencias verificables de clientes.
La información recabada se pondrá en una base de datos a disposición de todos los 
subprocesos de compras que la requieran.
FIN
Pasa al subproceso de compras que aplique. SÍ
12.1.1 12.1.3
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Bienes o servicios adquiridos de manera expedita.
 Subproceso
12.1.3 Compras con Tarjeta de Crédito o Caja Chica.
Facilitar la compra expedita de productos o servicios de poca cuantía o que no puedan ser adquiridos mediante el pago vía transferencia electrónica.
Entradas 
Solicitudes de pedido vía sistema.
Plan de presupuesto anual.
Manual para la adquisición de bienes y contratación de servicios.
Plan de Acción Anual – PAA.
Reglamento financiero.
Normativa interna.
Las definidas por los sistemas de soporte al proceso.
IN
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12.1.3 Compras con tarjeta de crédito o caja chica.
   Gerente de Servicios Administrativos ( GSA )
   Técnico en Proveeduría ( TP )
   Entidad Solicitante ( ES )
12.1 Compras y Contrataciones.
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INICIO
TP                                                     
1- Recibir solicitud de pedido e 
identificar el tipo de compra.
3- Compra con tarjeta de crédito.
TP                                                                              
3.1 Ubicar proveedor del bien o 
servicio, precios y condiciones 
particulares, en la plataforma 
referenciada.
Se recibe en sistema informático.
FIN
GSA / TP                                                                           
3.2 Ingresar con cuenta de afiliación 
suministrada, o gestionar afiliación si se 
requiere.
El Técnico podrá participar como apoyo, siempre que haya una autorización de la 
Gerente.
GSA / TP                                                                            
3.3 Validar costo final del bien o 
servicio requerido, de acuerdo con la 
solicitud de pedido.
GSA / TP                                                                   
3.5 Ejecutar la compra y gestionar la 
factura electrónica.
ES                                                                           
3.11 Modificar la solicitud para hacerla 
acorde al presupuesto requerido.  
TP / ES                                                                   
3.6 Notificar al solicitante las 
condiciones de la compra.
ES                                              
3.10 ¿La entidad 
solicitante cuenta 
con presupuesto 
para la compra?
La solicitud debe incluir el costo estimado de la compra y el presupuesto estimado.
En el caso de compras electrónicas (tarjeta de crédito) debe adicionalmente incluir la 
ubicación del proveedor del bien o servicio, así como cuentas de afiliación si son 
necesarias.
Si se ubican varios proveedores, se recopila la información y se valida con el solicitante 
para escoger el más adecuado.
Esta actividad solo puede hacerla la entidad solicitante.
TP                                       
2-
Ninguna de las condiciones anteriores. 
Pasa a subproceso 12.1.4 Compras 
mayores
Compra menor a US$ 500 para pago por 
caja chica. Pasa a 4.1
Compra a través de plataformas 
electrónicas o con imposibilidad de pago 
por transferencia electrónica. Continúa 
en 3.1 
TP                                                                            
3.7 Generar orden de compra en 
sistema informático para registrar 
operación. 
TP                                                                              
3.8 Realizar la recepción correspondiente en 
sistema informático, con el fin de activar el 
proceso 11.1 Gestión de Pago. Va a fin de 
proceso.
TP                                                                   
3.9 Requerir a la entidad solicitante la 
modificación en sistema de la solicitud, 
de acuerdo con el costo de la compra o 
contratación.
SÍ
El Técnico podrá participar como apoyo, siempre que haya una autorización de la GSA.
GSA                                       
3.4 ¿El precio 
final es cubierto 
por la Solicitud de 
Pedido?
4- Compra por caja chica.
TP                                                                              
4.1 Ubicar el bien o servicio solicitado.
TP                                                                           
4.2 Elaborar vale de efectivo, ejecutar 
la compra y solicitar factura.
TP                                                                            
4.3 Entregar bien o servicio al 
solicitante.
TP                                                                   
4.4 Anular vale de efectivo y registrar 
factura de compra recibida.
TP                                                                   
4.5 Actualizar formulario de “Rendición 
de caja chica" registrando la nueva 
compra ejecutada.
TP                                                                            
4.6 Ejecutar una orden de compra 
semanal para el debido registro 
contable de las solicitudes atendidas 
TP                                                                   
4.7 Realizar la recepción 
correspondiente en sistema informático, 
con el fin de activar el proceso 11.1 
FIN
Macro
11
La orden de compra agrupará las compras por caja chica hechas en la semana, con base 
en los movimientos registrados en el formulario “Rendición de caja chica”.
Esta actividad se realiza para permitir a la Gerencia de Finanzas registrar contablemente 
las compras por caja chica y reponer caja chica.
NO
FIN
Pasa a 
3.5
SÍNO
Pasa a 
12.1.4
Macro
11
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos
Bienes muebles, inmuebles y servicios adquiridos oportunamente y acordes con los requerimientos recibidos.
Optimización del gasto según metas establecidas.
 Subproceso
12.1.4 Compras mayores.
Garantizar la adecuada disponibilidad de insumos y servicios con criterio de eficiencia en las compras y en la adecuada gestión del gasto.
Entradas 
USD50,000 para licitar.
IN
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12.1.4 Compras Mayores.
   Gerente de Servicios Administrativos ( GSA )
   Técnico de Proveeduría ( TP )
   Entidad Solicitante ( ES )
   Encargado de Almacén ( EA )
   Comité Corporativo de Compras ( CCC )
12.1 Compras y Contrataciones.
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INICIO
TP / GSA                                                     
1- Recibir solicitud de pedido por 
medio del sistema informático.
GSA                                                                             
2.3 Rechazar solicitud por la vía que se 
recibió, pues no afecta el PAC.
Debe incluir referencia del presupuesto disponible para realizar la compra y una 
justificación técnica de la necesidad a cubrir.
Las solicitudes que generan procesos licitatorios, no se incluyen en el sistema 
informático. Se envían a la GSA por correo electrónico.
TP                                                                           
2.4 Revisar afectación en el plan de 
compras. Activa el subproceso 12.1.1 
Plan Anual de Compras. 
2- Validación con el Plan Anual de 
Compras (PAC). 
TP                                                                            
3- Identificar, en el Registro de 
Proveedores de la GSA, posibles opciones 
En caso de impacto, se debe identificar afectación en tiempo y notificar a usuarios 
relacionados.
La entidad solicitante puede sugerir proveedores no registrados por la GSA. 
Se incorporarán en el Registro los proveedores potenciales identificados por la GSA.
Si fuera necesario, se puede activar 12.1.2 Registro de Proveedores para la búsqueda de 
potenciales proveedores. 
TP                                 
2.2
Compra programada. Pasa a 3
Compra no programada con presupuesto 
aprobado o un adelanto a la 
programación vigente. Pasa a 2.4
Compra no programada sin soporte 
presupuestario. Pasa a 2.3
FIN
12.1.1
TP                                                                              
2.1 Identificar la condición de la solicitud 
de compra, respecto al PAC vigente.
TP                                                     
4- Identificar método de compra y 
ejecutar el que corresponda.
6.1 Contratación Consultores físicos 
(contratación por proceso competitivo).
Se determina con base en el monto presupuestado:
 Hasta US$ 2000 por adquisición o contratación directa.
De US$ 2.000 a 50.000: adquisición o contratación mediante proceso comparativo: al           
menos 3 cotizaciones/ofertas. 
 Más de US$ 50.000: adquisición o contratación mediante licitación institucional.
 Contratación de consultores físicos se hace por proceso competitivo o, por excepción, 
por contratación directa.
TP                                                                           
6.1.1 Revisar aspectos administrativos 
en los soportes y términos de referencia 
suministrados por la entidad 
6 - Contrataciones y 
Adquisiciones 
TP                                                                           
6.1.5 Ubicar última evaluación 
registrada del consultor.
TP                                                                   
6.1.6 Contactar consultor y solicitar 
oferta técnica y económica, conforme a 
los términos de referencia.
GSA                                                                  
6.1.7 Convocar al Comité de 
Corporativo de Compras para autorizar 
la contratación.
TP                                 
5-
Adquisición o contratación mediante 
proceso comparativo. Pasa a 6.3.1
Adquisición o contratación directa. Pasa 
a 6.2.1
Contratación consultores físicos. 
Continua en 6.1.1
Se analizarán la justificación de entidad solicitante, términos de referencia, evaluación 
reciente (si es procedente) y oferta recibida.
CCC                                                                            
6.1.8 Revisar toda la información 
disponible del consultor, para decidir la 
pertinencia y viabilidad de una 
FIN
Adquisición o contratación mediante 
licitación institucional. Pasa a 6.4.1
TP                                             
6.1.2 ¿Se plantea 
un proceso 
competitivo?
TP                                                                           
6.1.3 Verificar si el consultor solicitado 
ha sido contratado antes.
Las solicitudes de consultores físicos se tramitarán por un proceso 
competitivo específico para este tipo de contratación. Solo en caso 
de excepción se podrá tramitar una contratación directa.
El requerimiento de un consultor específico 
se considerará una excepción y, por tanto, 
deberá ser analizado y autorizado por el 
Comité Corporativo de Compras.
TP                                             
6.1.4 ¿El 
consultor ya tiene 
expediente en el 
registro de 
proveedores?
CCC                                             
6.1.9 ¿Se 
aprueba la 
contratación 
directa?
Se notificará a la entidad solicitante el rechazo de la solicitud.
La entidad solicitante podrá realizar una nueva solicitud, pero bajo la modalidad de 
proceso competitivo.
CCC                                                                            
6.1.10 Detener el proceso y anular la 
solicitud.
Pasa a fin de subproceso.
TP                                                                           
6.1.11 Notificar decisión a la entidad 
solicitante. Pasa a actividad 9
NO
SÍNO
NOSÍ
6.2 Adquisición o contratación directa.
TP                                                                           
6.2.1 Revisar soporte de la solicitud 
para asegurar que cuenta con toda la 
información requerida.
TP                                                                           
6.3.5 Analizar y filtrar propuestas 
técnicas y económicas, según criterio 
definido en el cartel de licitación. 
TP                                                                   
6.3.6 Elaborar cuadro comparativo 
(valorativo) de cotizaciones / ofertas y 
recomendación de escogencia (si 
procediera). Pasa a Actividad 7.
TP                                                                  
6.3.7 Analizar y filtrar propuestas 
técnicas, según criterio definido en la 
publicación.
TP                                                                            
6.3.8 Elaborar cuadro valorativo de 
propuestas técnicas y ranking 
preliminar.
TP                                                                           
6.2.2 Cotizar o solicitar oferta acorde 
con las condiciones específicas de la 
adquisición o contratación. Pasa a 
Actividad 7
Se debe cumplir la normativa vigente que establece los requerimientos 
exigidos (soportes) para respaldar una solicitud de compra.
TP                                             
6.3.4
La estrategia de evaluación técnica podrá 
incluir entrevistas con los potenciales 
consultores y, en caso de requerirse 
evaluación competencial, se podrá solicitar 
apoyo a la Gerencia de Talento Humano u 
otras entidades. 
ES                                              
6.3.9 Revisar el cuadro valorativo y 
ranking preliminar para definir la 
estrategia de evaluación técnica.
TP / ES                                                                           
6.3.10 Aperturar ofertas económicas, 
para determinar ranking técnico -
económico. 
6.3 Adquisición o contratación por 
proceso comparativo / competitivo.
TP                                                                           
6.3.2 Diseñar publicación en fuentes 
identificadas, medios de comunicación y 
redes sociales.
TP                                                                           
6.3.1 Revisar soporte de la solicitud 
para asegurar que cuenta con toda la 
información requerida.
Se debe cumplir la normativa vigente que establece los requerimientos 
exigidos (soportes) para respaldar una solicitud de compra.
GSA                                                                           
6.3.3 Hacer la publicación de los 
términos de referencia y condiciones de 
contratación en web y medios de 
comunicación definidos. Proceder luego 
en función del tipo de proceso.
En el caso de consultores físicos, se solicitarán ofertas 
técnicas y económicas por separado.
El ranking final se determina de la 
combinación de la valoración de los 
resultados técnicos y económicos, según lo 
estipulado en los términos de referencia. La 
viabilidad de contratación se determinará 
con base en posibilidad de escogencia de 
un potencial consultor o, de lo contrario, el 
proceso se declarará desierto.
TP / ES                                                                         
6.3.12 Definir ranking final, luego de 
aplicar las pruebas establecidas y 
viabilidad de contratación. Pasa a 
Si así se define, podrán participar otras 
entidades organizativas en la evaluación de 
los potenciales consultores.
ES                                                                            
6.3.11 Aplicar estrategia de 
evaluación técnica definida en 6.3.9
En el caso de contratación de consultores 
físicos, la apertura de ofertas se hará por 
separado, primero las ofertas técnicas y 
luego las económicas.
El cuadro comparativo debe indicar puntos de 
comparación técnica y económica. 
Proceso competitivo de 
consultores físicos. Pasa a 6.3.7
Proceso comparativo. Continúa en 
6.3.5
6.4 Adquisición o contratación por 
licitación institucional.
GSA                                                                           
6.4.1 Revisar soporte de la solicitud 
para asegurar que cuenta con toda la 
información requerida.
TP                                                                           
6.4.7 Definir invitación tanto a 
proveedores registrados, como a 
proveedores identificados por la entidad 
solicitante. Pasa a subproceso 2.5 
Producción Audiovisual y Escrita.
TP                                                                   
6.4.8 Gestionar publicación de solicitud 
de oferta en medios publicitarios, página 
web, redes sociales, etc. Pasa a 
subproceso 2.5 Producción Audiovisual y 
Escrita.
GSA / ES / CCC                                                                  
6.4.9 Recibir, homologar y evaluar 
propuestas técnicas y económicas.
GSA / ES / CCC                                                                            
6.4.10 Presentar al CCC los 
resultados del análisis y propuesta de 
adjudicación.
GSA / ES                                                                          
6.4.2 Elaborar los términos de 
referencia para la licitación.
Si existe algún soporte faltante, se lo requiere a la entidad solicitante para completar la 
solicitud.
TP                                             
6.4.6
El grupo ad hoc hace la presentación al CCC.
CCC                                                                            
6.4.11 Determinar viabilidad de 
adjudicación.  
GSA / ES                                                           
6.4.3 Elaborar los requerimientos 
administrativos y técnicos, 
conjuntamente con la entidad 
solicitante, y convocar al CCC.
TP                                                                           
6.4.5 Ejecutar la modalidad de 
invitación definida por el CCC.
Los términos de referencia deben ser claros y específicos respecto a la compra que se 
quiere realizar.
CCC                                                                           
6.4.4 Planificar las fechas de las 
actividades de licitación, definir 
modalidad de invitación y definir el 
El CCC define las fechas y medios de invitación a 
proveedores, tiempo de aclaración, fecha de recepción 
de ofertas, período de análisis y fecha estimada de 
adjudicación.
El grupo ad hoc estará conformado por representantes 
de los integrantes del CCC, y ejecutará las actividades 
de soporte que permitan sustentar la decisión final de la 
licitación. 
La GSA es la encargada de hacer el seguimiento de la 
planificación definida y notificar al CCC el avance, 
desviaciones y correctivos correspondientes.
TP                                                                            
6.4.15 Notificar al (a los) 
proveedor(es) las causas por la cuales 
no se adjudica. Pasa a fin de 
En caso de ausencia, será el Director General quien 
aprobará la propuesta de manera definitiva.
CCC                                                                            
6.4.13 Presentar propuesta de 
adjudicación al Director de Servicios 
Administrativos para la aprobación 
definitiva.
Esta actividad la ejecuta el grupo adhoc.
La GSA podrá proponer una planificación preliminar de licitación, la 
cual deberá aprobar el CCC.
CCC                                             
6.4.12 ¿Es viable 
la adjudicación?
TP                                             
6.4.14 ¿Se 
adjudicó la compra 
a un proveedor?
Macro
2
Macro 
2
FIN
Proceso abierto: Pasa a 6.4.8
Invitación directa: Pasa a 6.4.7
Ingresar solicitud en sistema para registrar la 
adjudicación. Pasa a Actividad 9
SÍ
SÍNO
NO
ES                                                                           
7- Revisar la selección (adjudicación o 
contratación directa) o cuadro comparativo 
(adjudicación o contratación por proceso 
comparativo o competitivo) y decidir la 
contratación. 
TP                                                                           
11.1 Recopilar la información legal de 
la persona física o jurídica.
TP                                                                   
11.2 Establecer características técnicas y 
financieras que deben indicarse en contrato y 
escoger el formato de contrato a aplicar. 
TP                                                                 
11.3 Generar o modificar contrato 
(según aplique) acorde con formato(s) 
disponible(s), para casos de 
suministros, servicios, consultoría de 
persona física o persona jurídica.
Los formatos de uso frecuentes de contrataciones de suministros, 
servicios, consultoría de persona física o jurídica serán establecidos 
con Asesoría Jurídica y solo podrán ser utilizados por la GSA. 
Se recomienda su incorporación en sistemas informáticos. 
GSA                                                                            
11.4 Revisar y ajustar contrato, de 
acuerdo con negociación final (si 
aplica.) 
TP                                             
8- ¿Se adjudicó la 
compra a un 
proveedor?
TP                                                                           
9- Notificar al proveedor seleccionado la 
adjudicación de la adquisición y 
determinar si es necesario elaborar un 
contrato.
Se enviará una comunicación formal notificando la adjudicación y las condiciones de 
adquisición o contratación.
Las solicitudes de consultores físicos siempre serán soportadas por un contrato.
TP                                             
10- ¿La compra 
requiere contrato?
GSA                                             
11.5 ¿Hay 
modificaciones 
respecto a los 
formatos aprobados 
por Asesoría                              
Firman los representantes legales de las. partes
Se conservarán copias escaneadas que serán usadas 
para soporte de procesos de facturación y pago.
GSA                                                                            
11.6 Validar formato contractual con 
Asesoría Jurídica para asegurar 
viabilidad legal.
TP                                                                           
11.7 Tramitar las firmas del 
documento contractual para oficializar 
el convenio entre las partes. Escanear 
documento definitivo.
11- Elaboración de contrato –
Contratación.
GSA                                                                          
11.8 Archivar documento original en 
archivo interno.
Se debe validar todos los recaudos recibidos de la persona física 
o jurídica adjudicada. Cualquier irregularidad en la información 
legal suministrada podrá anular la adjudicación realizada.
SÍ
SÍNO
TP                                                                           
12- Generar o modificar (según 
correspondiente) Orden de Compra en 
sistema informático. 
TP                                             
13- ¿Se pagará 
anticipo?
TP                                                                           
14- Gestionar anticipo acordado a través 
del sistema informático (si aplica). Activar 
el proceso 11.1 Gestión de pago.
Una vez gestionado, se informa al proveedor del pago del anticipo.
TP                                             
16- ¿Se recibirán 
bienes o insumos 
consumibles?
TP / GSA                                                            
17- Recibir factura electrónica del 
proveedor y validar concordancia con el 
acuerdo establecido (orden de compra o 
TP                                                                           
15- Controlar la entrega del bien o 
ejecución del servicio adquirido, según 
condiciones acordadas. 
Este control es responsabilidad de la GSA. Sin embargo, en el caso de consultorías de 
personas físicas o jurídicas, será la entidad solicitante quien validará los avances 
contractuales y resultados satisfactorios.
TP / EA                                                                  
18- Realizar la recepción del bien o 
servicio en sistema informático para 
proceder con el pago correspondiente. 
Activa el proceso 11.1 Gestión de pago.
La Orden de Compra se imprimirá, firmará y entregará al proveedor en caso de 
adquisiciones que no requieren contrato. 
Si el proveedor no está registrado en sistema informático, se deben ingresar datos 
maestros para su registro, según procedimiento establecido.
La factura podrá presentarse de manera provisional en formato físico cuando se hagan 
entregas en almacén, pero no sustituirá la emisión electrónica. La factura debe reflejar 
correctamente el bien o servicio ejecutado y el precio establecido en el contrato o la 
orden de compra correspondiente. 
En el caso de bienes o consumibles, la recepción la hará el encargado de almacén. En el caso de servicios, la 
recepción la hará el técnico de proveeduría.
Se incluirán en sistema informático los documentos necesarios para respaldar la solicitud de pago: factura recibida, 
constancia de recepción del bien o servicio de acuerdo con lo convenido con el proveedor. 
En caso de compras tecnológicas, consultorías y otros servicios, la entidad solicitante debe validar la recepción y 
aceptación del entregable en alcance y calidad.
Solo en caso de proveedores no generadores de facturas electrónicas, se remitirá a la Gerencia de Finanzas 
documento físico en original para su procesamiento, junto con una solicitud de pago manual.
La recepción de bienes o consumibles, la realiza el encargado de almacén.
Macro     
11
Macro     
11
SÍ
NO
NO
12.2
SÍ
TP                                                                           
19- Revisar la situación de la 
contratación o la orden de compra, luego 
de la tramitación de pago .
TP                                             
20- ¿Se recibió la 
totalidad del bien o 
servicio                                              
acordado?
TP                                                                           
21- Se revisan las condiciones de 
avance, precio, cantidad, alcance de 
servicio, etc., de la orden de compra o 
TP                                             
22- ¿Se 
mantienen las 
condiciones 
establecidas?
TP                                                              
23- Renegociar la orden de compra o 
contrato con el proveedor adjudicado 
para acordar nuevos precios, cantidad, 
alcance de servicio, etc.
NO
NO
TP                                                                           
24- Establecer modificaciones a la orden 
de compra vigente (en sistema 
informático) y las cláusulas contractuales 
afectadas por la renegociación (si aplica). 
TP                                             
25- ¿Se debe 
modificar un                                     
contrato?
TP                                                                           
26- Establecer la terminación según lo 
establecido en el documento contractual 
o en la oferta del proveedor. Pasa a 
subproceso 12.1.2 Registro de 
proveedores.
12.1.2
La modificación de un contrato se podrá generar a través de documentos 
complementarios (adendum) que tendrán también formatos predefinidos.
En caso de terminación contractual, se devolverán garantías y se firmarán acuerdos o 
actas, según se establezca en el convenio contractual.
El proveedor contratado será registrado (si aplica) y evaluado.
FIN
SÍ
NO
NO
SÍ
SÍ
NO
SÍ
SÍ
Se deben cumplir los lineamientos establecidos por el 
subproceso 2.5 Producción audiovisual y escrita. 
Macroproceso 2. Comunicación e Imagen.
Objetivo
Sistemas Informáticos
Proceso Subproceso
12.2.1 Inventario de activos fijos.
12.2.2 Recepción de bienes en almacén.
12.2.3 Gestión del almacén.
Indicadores
• Cantidad de bajas en relación con total de artículos inventariados.
• Porcentaje suministros (reservas) atendidas / solicitudes recibidas.
• Porcentaje suministros (reservas) atendidos en tiempo (máximo 3 días hábiles) / solicitudes recibidas.
12.2 Control de Activos.
Normativa Específica
Recibir, resguardar, controlar el inventario y suministrar bienes muebles e insumos consumibles a la institución, con criterio de apoyo a la continuidad de los procesos que 
dependen de la disponibilidad de insumos en un momento determinado.
Alcance
Nivel hemisférico.
Acciones técnico-normativas a nivel hemisférico.
Centralización en niveles estratégicos y Sede Central. 
Descentralización nivel táctico y operativo por región y país.
1. Todos los activos que ingresan al IICA como producto del proceso de Compras deben ser registrados e inventariados para su debido control.
2. La Gerencia de Servicios Administrativos (GSA) es la responsable de mantener la disponibilidad de los bienes o insumos requeridos por el IICA Sede Central y la 
Representación de Costa Rica evitando interrupciones en la dinámica institucional y favoreciendo procesos de compra oportunos.
3. Los bienes que se clasifican como activos deben estar "plaqueados" (provistos de identificación visible y legible).
4. El almacén debe tener indicadores de mínimos y máximos de existencia, contar con los ambientes necesarios para la adecuada conservación de los bienes o insumos allí 
resguardados.
5. Se aplicará el principio lógico primero en entrar - primero en salir.
6. Se deben considerar la obsolescencia o el deterioro para determinar el nivel de existencias.
SAP – FONT - Office -  Correo electrónico.
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Proceso
12.2 Control de Activos e Insumos.
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Inventario de activos capitalizables y no capitalizables actualizado.
 Subproceso
12.2.1 Inventario de Activos Fijos.
Controlar los activos capitalizables y no capitalizables de la institución en cantidad, condición y ubicación.
Entradas 
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
12.2.1 Inventario de Activos Fijos .
   Coordinador de Abastecimiento ( CA )
   Asistente de Inventario ( AI )
12.2 Control de activos e Insumos.
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INICIO
AI                                                     
1- Realizar inventario físico de todos 
los activos del IICA.
AI                                                             
3- Contrastar el inventario físico con el 
registrado en base de datos para identificar 
diferencias.
El "replaqueo" (re-identificación) de bienes muebles debe ser por excepción.
Según normativa, anualmente debe hacerse un inventario físico de activos. Se deben 
revisar las modificaciones en inventario notificadas para usarlas como justificación de 
diferencias.
Se clasifican en: Activos Capitalizables (valor superior a US$ 1,000 - registrados en SAP) 
y Activos no capitalizables (valor entre US$100 y 999.99, registrados en FONT). Fuera de 
esta clasificación, los activos se consideran consumibles.
FIN
AI                                                    
2- Identificar o actualizar en los 
inventarios, traslados y bajas a 
desincorporar. 
AI                                                                            
5- Ubicar responsable del activo o bien 
para determinar la causa de la diferencia. 
Pasa a 2
AI                                                                            
6- Generar el inventario de activos 
capitalizables y no capitalizables 
actualizado e integrar a los reportes 
correspondientes que serán enviados a la 
GSA.
CA                                                                   
7- Reportar a la GSA los resultados del 
subproceso.
AI                                              
4- ¿Existen 
diferencias en los 
inventarios?
SÍ
Las bajas pueden ser por desuso, obsolescencia o depreciación y pueden ser vendidas o 
donadas a instituciones de interés social. 
La obsolescencia de equipo informático se determina automáticamente a través de los 
sistemas de registro de mantenimiento y garantías.
La actualización regular del inventario evitará las diferencias.
Los traslados o Incidencias no notificados podrán ser motivo de amonestación, según 
normativa interna.
La gerencia podrá supervisar la ejecución de este subproceso cuando lo considere 
necesario.
NO
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Activos capitalizables, no capitalizables e insumos consumibles debidamente registrados y controlados.
 Subproceso
12.2.2 Recepción de bienes en almacén.
Asegurar la recepción de los bienes adquiridos por el IICA, en términos de tiempo, calidad y condiciones acordadas, de todos aquellos bienes que 
ingresan al almacén como resultado del proceso de Compras y Contrataciones.
Entradas Órdenes de compra o contratos que contemplan entrega de bienes o 
insumos consumibles al IICA.
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
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12.2.2 Recepción de bienes en almacén.
   Encargado de Almacén ( EA )
   Asistente Inventario ( AI )
   Técnico de Proveeduría ( TP )
   Entidad Solicitante ( ES )
12.2 Control de activos e Insumos.
INICIO
EA                                                     
1- Permitir el acceso temporal al 
recinto del almacén de los bienes 
adquiridos en procesos de compra.
EA                                                             
3- Revisar bien(es) recibido(s) 
conjuntamente con la entidad solicitante. 
La factura debe referenciar la Orden de Compra correspondiente y con esta 
información se ubican en sistema todas las características del requerimiento.
FIN
AI                                                    
2- Contactar a la entidad solicitante 
informando la recepción del bien.
EA                                                                            
5- Aceptar la entrega y la factura del bien 
recibido. Pasa a subproceso 11.1 Gestión 
de pago.
EA                                                                            
6- Determinar si el bien recibido puede 
considerarse como activo o como insumo 
consumible.
EA                                              
4- ¿Se recibe el 
bien?
SÍ
Debe(n) cumplir con lo estipulado en la orden de compra o contrato establecido en el 
proceso de compra.
Se involucrará al funcionario que gestionó la compra, en caso de dudas.
Se documenta la entrega, según se disponga en la orden de compra o contrato.
Se incluirán en sistema informático todos los documentos necesarios para soportar la solicitud de pago:  factura recibida, co nstancia de recepción 
del bien de acuerdo con lo convenido con el proveedor. 
La GSA archivará los documentos físicos de soporte de la recepción que fueron incluidos.
Solo en caso de proveedores no generadores de facturas electrónicas, se remitirá a la Gerencia de Finanzas el original en formarto físico para su 
procesamiento.
CA                                              
7- ¿El bien 
recibido es un 
activo?
EA                                                             
9- Determinar donde se ubicarán los 
bienes recibidos.
EA                                                    
8- Registrar en los sistemas 
informáticos correspondientes el 
(los) bien(es) recibidos como activo 
fijo y "plaquear", según los 
procedimientos vigentes para esto.
AI / ES                                                                            
11- Documentar en sistema informático 
la entrega al usuario. Pasa a fin de 
subproceso.
EA                                                                            
12- Devolver la entrega indicando los 
motivos de la devolución.
EA                                              
10- ¿Son artículos 
que serán 
resguardados en 
almacén?
Se deben registrar los datos del bien entregado y los datos del funcionario que lo recibe.
Macro 
11
El resguardo de los bienes puede ser en el almacén o puede ser entregado 
inmediatamente a la entidad solicitante.
NO
SÍNO
12.2.3SÍ
NO
FIN
Objetivo
Insumos Referencias
Manual de Procesos                                                                                                       
Gestión Contratación y Servicios                                                                             
Sede Central
MPR-12-002
Versión: 27.02.2020
Productos Suministro oportuno de bienes o insumos consumibles a las unidades de Sede Central del IICA.
 Subproceso
12.2.3 Gestión del almacén.
Realizar la debida clasificación y registro correspondiente de todos aquellos bienes o insumos que ingresan y son requeridos al almacén, producto del proceso de Compras y 
Contrataciones.
Entradas 
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
12.2.3 Gestión del almacén.
   Encargado de Almacén ( EA )
   Asistente Inventario ( AI )
   Entidad Solicitante ( ES )
12.2 Control de activos e Insumos.
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INICIO
EA                                                     
1- Recibir el bien o insumo e 
ingresar en sistema informático de 
control de Almacén, Imprenta o 
EA                                                             
3- Recibir solicitud de suministro del bien 
o insumo o de reserva (sistema 
informático).
Se registra el código de inventario, cantidad, proveedor, fecha de ingreso. 
FIN
EA                                                    
2- Identificar condiciones de 
almacenaje y asignar ubicación 
registrando en control de almacén.
EA                                                                            
6- Registrar en sistema el egreso del 
almacén de bien o insumo solicitado. 
Activa proceso 11.3 Gestión financiera 
AI / ES                                                                           
7- Entregar a la entidad solicitante.   
Pasa a Actividad 12.
EA                                              
5- ¿Se puede 
entregar la 
cantidad   
solicitada?
SÍ
Se debe aportar la información correspondiente a la partida presupuestaria que cubrirá la 
solicitud emitida.
AI                                              
9- ¿Se puede 
entregar una 
cantidad parcial?
ES                                                    
10- Definir si acepta una entrega 
parcial o elimina la solicitud.
EA                                                                            
12- Verificar inventario existente y activar 
procesos de compra si la existencia está 
cercana al valor mínimo estipulado. Activa 
el proceso 12.1 Compras y 
Contrataciones.
ES                                              
11- ¿Acepta la 
entrega parcial?
Macro 
11
NO
SÍ
NO
12.1
EA                                                             
4- Ubicar el bien o insumo solicitado, 
según el control de almacén y verificar la 
cantidad existente.
AI                                                                            
8- Notificar la no disponibilidad de la 
cantidad solicitada. 
NO
SÍ
Objetivo
Sistemas Informáticos
Insumos Referencias
Productos Instalaciones y activos efectivamente resguardados y mantenidos.
SAP - FONT - Office - Correo electrónico.
Indicadores
• Porcentaje cumplimiento del plan de mantenimiento / plan de mantenimiento programado.
• Porcentaje disponibilidad de servicios críticos (agua, electricidad, aire acondicionado, sistemas de seguridad) / tiempo laborable medido debe 
ser equivalente a 100%.
• Porcentaje incidencias de seguridad eficientemente atendidas debe ser equivalente a 100%.
Entradas 
tecnológicos (no informáticos).
outsourcing.
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Normativa Específica
1. Todos los bienes inmuebles y equipos tecnológicos (no informáticos) susceptibles de procedimientos de conservación preventivos o 
correctivos deben ser mantenidos por la Gerencia de Servicios Administrativos.
2. La Gerencia de Servicios Administrativos deberá generar anualmente un plan de mantenimiento preventivo y correctivo de todos los bienes 
inmuebles y equipos tecnológicos no (informáticos) del IICA Sede Central y Representación de Costa Rica.
3. El presente proceso incluye las tareas y procedimientos relacionados con la seguridad y resguardo físico de las instalaciones del IICA Sede 
Central y Representación en Costa Rica.
Proceso
12.3 Mantenimiento y resguardo de infraestructura y equipos no tecnológicos.
Garantizar que los bienes muebles, inmuebles y equipos tecnológicos (no informáticos) se mantengan en óptimo estado de conservación y 
funcionamiento, acorde a los requerimientos de disponibilidad que el IICA exige para el apoyo de sus colaboradores.
Alcance
Nivel local.
Acciones técnico-normativas a nivel hemisférico.
Centralización en niveles estratégicos y Sede Central. 
Descentralización nivel táctico y operativo por región y país.
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
   Coordinador de Mantenimiento ( CM )
   Técnico en Mantenimiento ( TM )
   Capacidad Instalada ( CI )
   Proveedores Externos ( PE )
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12.3 Mantenimiento y resguardo de infraestructura y equipos no tecnológicos.
INICIO
CM                                                     
1- Realizar inventario anual de 
bienes muebles e inmuebles y 
equipos que requieren
mantenimiento para garantizar su 
uso y adecuada conservación.
TM                                                             
2.1 Identificar activos muebles e 
inmuebles que deben ser asegurados. 
FIN
2- Control de aseguramiento de 
activos.
CM                                                                            
2.3 Controlar fecha de vencimiento de 
las pólizas correspondientes. Va a  
Actividad 3.
TM                                                                            
2.4 Levantar las especificaciones de 
los activos que deben asegurarse. 
Activa subproceso 12.4.3 Gestión de 
TM                                              
2.2 ¿Existe póliza 
de seguros vigente 
para todos los 
activos que lo 
requieren?
SÍ
Este control debe realizarse al menos dos veces al año, para garantizar que todos los activos están resguardados con pólizas adecuadas.
TM                                                                              
3- Identificar acciones correctivas y 
preventivas de mantenimiento en cada 
uno de los elementos inventariados.
CM                                                             
5- Identificar cuáles acciones pueden 
realizarse con capacidad instalada y 
cuales con proveedores externos.
CM                                                    
4- Elaborar plan de mantenimiento 
anual.
7- Mantenimiento con proveedores.
CM                                                                            
8- Asignar acciones a realizar con 
capacidad instalada o con proveedor, 
según aplique, y supervisar el 
6- Mantenimiento con capacidad 
instalada.
Se debe hacer seguimiento a la culminación de la negociación o renovación que se genere del subproceso 12.4.3.
12.4.3
CM                                                             
6.1 Programar ejecución de acciones 
preventivas y correctivas en tiempo, 
frecuencia y responsables.
TM                                                                            
6.2 Identificar necesidades de equipos, 
herramientas y consumibles. 
CM                                                                            
6.3 Estimar y tramitar solicitudes para 
las compras a realizar y tramitar el 
ingreso de éstas en el plan de compras. 
Activa el proceso 12.1 Compras y 
Se incluyen uniformes, accesorios, equipos de comunicación, armas, etc.
Se activa el proceso de compras y contrataciones, pero no 
interrumpe la ejecución de este subproceso.
CM                                                                            
7.1 Clasificar acciones preventivas y 
correctivas que deben ejecutarse con 
proveedores externos.
CM                                                                            
7.2 Estimar y tramitar solicitudes para 
las contrataciones vigentes y tramitar el 
ingreso de nuevas contrataciones en el 
plan de compras. Activa el proceso 12.1 
Compras y Contrataciones.
Se debe estimar fechas probables de ejecución que consideren los tiempos 
previos requeridos para las contrataciones correspondientes.
Se activa el proceso de compras y contrataciones, pero no 
interrumpe la ejecución de este subproceso.
12.1
CI / PE                                                                            
9- Ejecutar acciones bajo su 
responsabilidad de acuerdo con el plan 
de mantenimiento. 
CM                                                                            
11- Reportar a la Gerencia de Servicios 
Administrativos los resultados obtenidos.
CM                                                                            
10- Elaborar informe anual de gestión de 
mantenimiento que incluya cumplimiento 
de la programación, así como la gestión 
Este informe retroalimentará al subproceso y ajustará las estimaciones del 
próximo período a planificar.
La Gerencia podrá supervisar la ejecución de este proceso cuando lo 
considere necesario.
NO
12.1
El Plan de Mantenimiento debe ser ser aprobado por la Gerencia de Servicios Administrativos
Objetivo
Sistemas Informáticos
Proceso Subproceso
12.4.1 Administración de la tienda IICA Shop.
12.4.2 Prestación de servicios internos.
12.4.3 Gestión de Seguros.
12.4 Gestión de servicios internos.
Proceso
12.4 Gestión de Servicios Internos.
Ofrecer, a los colaboradores del IICA, servicios no tecnológicos con los mejores estándares de calidad y a costos favorables. para brindar las 
condiciones adecuadas que propicien el cumplimiento de sus responsabilidades para con la institución.
Alcance
Nivel hemisférico.
Acciones técnico-normativas a nivel país.
Centralización en niveles estratégicos y Sede Central. 
Descentralización nivel táctico y operativo por región y país.
Normativa Específica
1. El resguardo de activos asignados a un funcionario será responsabilidad de este. El funcionario está obligado a notificar a su superior inmediato 
y a la Gerencia de Servicios Administrativos (GSA), según la normativa vigente, la ocurrencia de incidencias que causen daño parcial o total de los 
activos asignados.
2. Los funcionarios del IICA que suscriban pólizas de seguros personales o para sus vehículos, están obligados a utilizar los sistemas de acceso vía 
aplicaciones web o móviles que pongan a disposición las empresas aseguradoras..
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SAP – Office - Correo electrónico y aplicaciones específicas a servicios. 
Indicadores
• Porcentaje de solicitudes atendidas en tiempo (según lo establecido por servicio) en relación con solicitudes recibidas
• 90% excelente en encuestas de satisfacción.
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Suministro de productos comercializados por la tienda IICA Shop.
 Subproceso
12.4.1 Gestión de la tienda IICA Shop.
Ofrecer artículos innovadores, de calidad, atractivos y a precios accesibles, que promuevan la imagen del IICA.
Entradas 
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
12.4.1 Gestión de la tienda IICA Shop. 
   Coordinador de Abastecimiento e Información ( CAI )
   Asistente Información y Servicios Internos ( AISI )
   Asistente de Inventario y Bodega ( AIB )
12.4 Gestión de Servicios Internos.
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INICIO
CAI                                                     
1- Elaborar el inventario de 
artículos e insumos requeridos para 
el funcionamiento. 
FIN
CAI                                                                            
3- Gestionar compra de reposición de 
inventarios. Activa el proceso 12.1 
Compras y Contrataciones.
AISI                                                                          
4- Actualizar catálogo de productos.
CAI                                              
2- ¿Se debe 
reponer                                   
inventario?
SÍ
12.1
AISI                                                                            
5- Elaborar y enviar promociones. 
NO
El inventario se configura en función de las tendencias de 
mercado.
Se reciben en almacén. 
AISI                                                                            
6- Atender clientes en tienda y recibir 
solicitudes de compra vía sistema 
informático.
AISI                                                                            
8- Recibir el pago correspondiente a los 
artículos vendidos.
CAI                                                                            
9- Cuadrar y elaborar balance de 
funcionamiento de la tienda.
AIB                                                                            
7- Entregar y facturar productos 
solicitados.
CAI                                                                            
10- Reportar balance a la GSA.
Se pueden entregar en la tienda (sede central) o vía courier. 
La tienda IICA puede recibir:
• Pagos directos por datáfono.
• Pagos cubiertos por partidas presupuestarias a través de 
solicitudes internas.
• Pagos a través de compras con TDC.
La gerencia podrá supervisar la ejecución de este proceso 
cuando lo considere necesario.
Se utilizan los medios disponibles para hacer publicidad a los 
productos de IICA Shop.
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Servicios internos ofrecidos a satisfacción del cliente interno.
 Subproceso
12.4.2 Prestación de servicios internos.
Ofrecer a los funcionarios del IICA Sede Central y Representación Costa Rica servicios no informáticos con los mejores estándares de calidad y a 
costos favorables.
Entradas Solicitud de suministro servicios de apoyo no informáticos (transporte, 
mensajería, impresión, etc.).
servicio.
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
12.4.2 Prestación de Servicios Internos.
   Coordinación de Servicios Generales ( CSG )
   Responsable del Servicio Solicitado ( RSS )
   Gerencia Finaciera ( GF )
12.4 Gestión de Servicios Internos.
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INICIO
CSG                                                     
1- Recibir y registrar solicitudes de 
servicios internos. 
FIN
RSS                                                                            
4- Gestionar compra de productos o 
servicios. Va al proceso 12.1 Compras y 
Contrataciones.
RSS                                                                          
5- Recibir facturas y tramitar pago. Activa 
el proceso 12.1 Compras y 
Contrataciones.
CSG                                              
3- ¿Se requiere la 
adquisición de 
productos o 
servicios                            
externos?
SÍ
12.1
RSS                                                                            
6- Ejecutar o gestionar la ejecución del 
servicio solicitado.
NO Se determina según el procedimiento del servicio solicitado.
Según proceso de solicitud de pago de facturas.
RSS                                                                            
7- Entregar el servicio solicitado.
RSS                                                                            
9- Registrar condiciones finales del 
servicio en tiempo, costo, proveedores 
involucrados y calidad de servicio.
RSS                                                                            
8- Realizar recepción del servicio 
solicitado. Pasa a proceso 11.3 Gestión 
financiera contable.
CSG / GF                                                                           
10- Reportar mensualmente a la 
Gerencia de Servicios Administrativos los 
resultados de la gestión.
La GSA cubrirá con una partida presupuestaria propia el 
costo de estos servicios.
Servirá para retroalimentación en requerimientos futuros.
La gerencia podrá supervisar la ejecución de este proceso 
cuando lo considere necesario e informará las gestiones que 
requiera a la Gerencia Financiera.
CSG                                                     
2- Identificar el tipo de servicio 
solicitado. 
12.1
Macro 
11
Se reciben vía sistema (por desarrollar).
Solo se aceptarán solicitudes de servicios de valor agregado 
para el IICA.
Incluye servicios de transporte, mensajería, imprenta, 
telefonía, etc., con tiempos estimados de entrega.
Se aplicará la normativa que corresponda, según definición y 
descripción de cada servicio en específico. 
Los niveles de servicio, tiempos de entrega, etc., estarán 
definidos para cada servicio.
Objetivo
Insumos Referencias
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Productos Pólizas de Seguros vigentes y acordes con la planilla, infraestructura y activos del IICA.
 Subproceso
12.4.3 Gestión de seguros.
Resguardar los bienes muebles e inmuebles asegurables del IICA y a sus funcionarios con pólizas de seguros acordes a la normativa vigentes, con altos estándares de servicio 
y a costos favorables.
Entradas 
personas, vehículos y/o bienes muebles, inmuebles y equipos.
IN
V
O
L
U
C
R
A
D
O
S
12.4.3 Gestión de Seguros.
   Gerente de Servicios Administrativos ( GSA )
   Coordinación GSA Responsable ( CGSAR )
   Empresa Aseguradora ( EA )                                                                                                                         
   Asegurado o Responsable de Bien Asegurado ( ARBA )                                                                                                                                                        
   Gerencia de Talento Humano ( GTH )                                                                                                                                                                                                                                
g Gerencia Financiera ( GF )                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
12.4 Gestión de Servicios Internos.
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CGSAR                                                                          
1- Controlar vigencia de las pólizas 
suscritas para dar cobertura a funcionarios 
y bienes muebles e inmuebles.
CGSAR                                                                           
4.1 Identificar la póliza de seguro a 
negociar.
CGSAR                                                                   
4.3 Recibir de la GTH cantidad de 
funcionarios PPI, PPL y PSG, así como los 
términos de referencia para la contratación 
de seguros personales, e integrar lo anterior 
con censo de personas y otras referencias, 
para establecer base asegurable.
CGSAR                                                                 
4.4 Actualizar inventario de 
automóviles asegurados.
Esta información se obtiene de los inventarios del 
proceso 12.3 Mantenimiento y resguardo de 
Infraestructura y equipos no tecnológicos y por los 
registros de vehículos asegurados (IICA, CATIE y 
funcionarios).
CGSAR                                                                           
4.5 Actualizar inventario de bienes 
muebles e inmuebles a asegurar.
CGSAR                                             
2- ¿Se debe 
negociar o renovar 
alguna póliza?
La negociación de nuevas pólizas se ejecuta por la ocurrencia de alguna de las 
siguientes condiciones: 
• Por políticas institucionales.
• Cuando los aumentos propuestos para una renovación son superiores a los estimados 
o las condiciones de cobertura desmejoran.
Las pólizas vigentes pueden renovarse si se mantienen o mejoran las condiciones de 
precio y cobertura.
CGSAR                                                                            
4.6 Solicitar, vía sistema informático, 
la contratación de los seguros que 
correspondan. Pasa a proceso 12.1 
Compras y contrataciones.
CGSAR                                                                           
4.7 Recibir nuevas pólizas negociadas. 
Pasa a 6
4- Negociación de nuevas pólizas.
• Las pólizas de vida básica cubren a todos los 
funcionarios del IICA.
• Pólizas de salud para los PPI. 
• Pólizas de Salud a corto plazo para cobertura 
de viajes de funcionarios en misión de trabajo.
• Beneficios de ingreso a costo del funcionario.
NOSÍ
INICIO
CGSAR                                            
3-
Se debe garantizar la continuidad de las coberturas 
de seguros requeridas por el IICA y CATIE.
La negociación o renovación de pólizas de seguros puede realizarse mediante una 
gestión directa de la GSA, o a través de un corredor de seguros especializado.
Las actividades de negociación deben contar con la participación de la GTH cuando 
corresponda y la Gerencia Financiera como equipo de apoyo, pudiendo participar tanto 
en la definición de términos de referencia, como en el estudio de las propuestas 
recibidas.
Se deben considerar los tiempos estimados de negociación para garantizar continuidad 
en las pólizas que van a ser negociadas.
Se deben tener presente los bienes muebles e 
inmuebles asegurables, así como el censo de 
personas que, de acuerdo con la Gerencia de 
Talento Humano, son asegurables.
CGSAR                                 
4.2
Bienes muebles, inmuebles y otros. Pasa a 4.5
Seguro de vehículos. Pasa a 4.4
Seguro de personas. Continua en 4.3
CGSAR                                                                           
5.1 Identificar el tipo de seguro a 
renovar.
CGSAR                                                                   
5.3 Determinar funcionarios por 
ingresar o dar de baja en póliza 
vigente. Pasa a 5.6
CGSAR                                                                 
5.4 Determinar automóviles por 
asegurar o dar de baja. Pasa a 5.6.
Esta información se obtiene de los inventarios del proceso 
12.3 Mantenimiento y resguardo de Infraestructura y 
equipos no tecnológicos y por los registros de vehículos 
asegurados (IICA, CATIE y funcionarios).
CGSAR                                                                           
5.5 Determinar bienes muebles e 
inmuebles a incluir o excluir aplicando 
criterios de pertinencia. 
CGSAR                                                                            
5.6 Solicitar, vía sistema informático, la 
renovación de las pólizas(s) que 
correspondan. Pasa a subproceso 
12.1.4 Compras mayores.
CGSAR                                                                           
5.7 Recibir renovación de pólizas.
5- Renovación de pólizas  vigentes.
Esta información la suministra la GTH.
Se deben tener presente los bienes muebles e 
inmuebles asegurables, así como el censo de personas 
que, de acuerdo con la Gerencia de Talento Humano, 
son asegurables.
Se deben considerar los tiempos estimados de 
actualización para garantizar continuidad en las pólizas 
que van a ser renovadas.
CGSAR                                 
5.2
Seguro de bienes muebles, inmuebles y 
otros. Pasa a 5.5
Seguro de vehículos. Pasa a 5.4
Seguro de personas. Continua en 5.3
GSA / CGSAR                                                                          
6- Recibir los procedimientos que deben 
seguir los beneficiarios de las nuevas 
pólizas o pólizas renovadas, para el uso 
GSA / CGSAR                                                                          
7- Socializar condiciones y beneficio de 
seguros personales.
CGSAR                                                                          
8- Atender requerimientos de atención, 
según el tipo de póliza relacionada.
CGSAR                                 
9- Seguro personal. Pasa a 11.1
Seguro de vehículos de funcionarios. Pasa a 
13.1
Seguro de Vehículos, bienes muebles, 
inmuebles y otras pólizas del IICA. Pasa a 15.1
Seguro de corto plazo de personas 
(salud). Continua en actividad 10.1
CGSAR                                                                           
10.1 Recibir solicitudes de seguro 
personales de corto plazo (viajes).
10- Gestión Operativa – Seguro de salud 
de corto plazo.
CGSAR                                                                           
10.2 Tramitar el aseguramiento 
temporal.
CGSAR                                                                           
10.3 Controlar la condición de pólizas 
emitidas. Pasa a actividad 12
GTH                                                                           
11.1 Generar solicitudes de ingreso / 
egreso de PPI, PPL y PSG.
11- Gestión Operativa – Seguros 
Personales.
CGSAR                                                                           
11.2 Tramitar el aseguramiento / 
egreso de funcionarios en la cobertura 
de seguros personales.
CGSAR                                                                          
12- Atender consultas / tramitar 
solicitudes de cobertura / reclamos / 
manuales.
13- Gestión de pólizas de vehículos de 
funcionarios.
CGSAR                                                                          
14- Recibir y entregar indemnizaciones 
en cheques. Pasa actividad 16.1
Se pueden recibir, como parte de la tramitación 
de viajes, desde cualquier entidad organizativa 
debidamente autorizada para dicho trámite.
En el caso de reclamos, se ejecuta por excepción en funcionarios que no 
pueden usar los sistemas de acceso vía web que suministran las 
compañías de seguro.
La tramitación regular debe hacerse en sistemas 
informáticos provistos por la aseguradora.
Esta actividad se ejecutará a través de las plataformas 
bancarias disponibles a nivel local, en cada país 
donde exista una representación.
Esta actividad se ejecuta en las oficinas centrales de 
la empresa aseguradora, en el caso de países que no 
cuenten con una representación local.
Esta actividad se ejecuta solo por vía de excepción.
CGSAR                                                                           
15.2 Tramitar reclamo de 
indemnizaciones ante la aseguradora. 
CGSAR                                                                   
15.4 Gestionar contabilización de 
ingresos por cobro de indemnización. 
Activa el proceso 11.3 Gestión 
CGSAR                                                                 
15.5 Evaluar técnicamente la condición 
del vehículo / bien, para determinar el 
nivel de daños y valorar costo de 
reposición.
15- Gestión Operativa – Vehículos, 
bienes muebles, inmuebles y otras 
pólizas IICA.
La indemnización se recibirá por transferencia electrónica.
CGSAR                                 
15.3 ¿Seguro 
reconoce                                
incidencia?
CGSAR                                                                           
15.1 Recibir incidencias en vehículos o 
bienes muebles, inmuebles y otras 
pólizas IICA.
GSA                                                                   
15.7 Se gestiona la recuperación del 
vehículo / bien inmueble.
CGSAR                                                                 
15.8 Actualizar el sistema de inventario 
de activos (sistema informático) con la 
baja del vehículo / bien.
El vehículo / bien podrá ser vendido a instituciones que 
estén interesadas en adquirirlo, a pesar de su condición.
Pueden activarse procesos de compra si el seguro no indemnizara 
el siniestro y se debe recuperar el vehículo / bien con fondos 
propios.
CGSAR                                 
15.6 ¿El vehículo 
/ bien es 
recuperable a su 
condición    
original?
CGSAR                                                                   
15.9 Gestionar la baja del vehículo / 
bien en las pólizas que lo cubren.
CGSAR                                                                 
15.10 Determinar la actuación del 
funcionario responsable del uso / 
resguardo del vehículo / bien 
siniestrado.
GSA                                                                   
15.12 Informar a GTH el nombre del funcionario 
que tenía la responsabilidad de uso / resguardo 
del vehículo / bien siniestrado.
GTH                                                                 
15.13 Proceder según los lineamientos 
vigentes asociados a faltas de 
responsabilidad en funcionarios. Pasa a 
proceso 9.4 Bienestar Laboral.
Se informará los resultados de la evaluación técnica de los daños y 
del reclamo de indemnización ante el seguro correspondiente.
CGSAR                                 
15.11 ¿El 
siniestro ocurrió 
por negligencia de 
un funcionario?
Macro 
11
GF                                                                   
16.4 Contabilizar los lotes de seguros 
institucionales y personales.
GF                                                                 
16.5 Definir el pago correspondiente 
por póliza y aseguradora y ejecutar el 
pago. Ejecuta proceso 11.1 Gestión de 
pago.
Un funcionario que va a ser desvinculado de la Institución debe generar acciones 
particulares para asegurar el pago de sus obligaciones.
CGSAR                                                                           
16.1 Revisar por cada póliza los 
distintos movimientos que se generaron 
y determinar pagos asociados.
16- Gestión mensual de pago de pólizas.
GSA / CGSAR                                                                           
16.2 Generar reporte mensual de 
gestión de seguros.
GTH   
16.3 Confirmar la estabilidad laboral de 
los funcionarios con pagos pendientes.
• Pólizas de personas: Estado de cuenta por cada funcionario asegurado y pagos 
por ejecutar, control de estados de cuenta y pagos de exfuncionarios.
• Pólizas de vehículos: Estado de cuenta por cada vehículo asegurado 
(funcionarios) y pagos por ejecutar. 
• Seguros Institucionales: Pagos pendientes producto de negociaciones.
Se genera con copia a GTH y GF como insumo de sus gestiones.
Negociación de nuevas pólizas. 
Continúa en actividad 4.1
12.1
12.1
CGSAR                                                                           
13.1 Recibir y tramitar solicitudes de 
ingreso / egreso en pólizas. Pasa a 
actividad 13.3
CGSAR                                                                           
13.2 Recibir reclamos de 
indemnización de siniestros (excepción).
EA                                                                           
13.3 Resolver y tramitar 
indemnizaciones vía transferencias 
electrónicas (si aplica).
SÍNO
SÍNO
SÍ
Macro 
9
Macro 
11
NO
FIN
Renovación de pólizas 
vigentes. Pasa a actividad 5.1
